






A. Lokasi Penelitian 
Dalam penelitian ini penulis akan melakukan penelitian pada konsumen 
Kutsu Shoes Laundry di Malang 
B. Jenis Penelitian 
Dalam Penelitian ini, menggunakan jenis penelitian explanatory research 
dengan pendekatan kuantitatif. Menurut Sugiyono (2018), explanatory 
research adalah penelitian yang menjelaskan kedudukan variabel-variabel 
yang akan diteliti serta pengaruh antara satu variabel dengan variabel lainnya. 
Pendekatan penelitian ini digunakan untuk meneliti suatu populasi atau sampel 
tertentu, dalam pengumpulan data menggunakan kuisioner dengan tujuan 
untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan kepada konsumen yang 
menggunakan jasa Kutsu Shoes Laundry. 
C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Populasi adalah kelompok elemen yang lengkap, dimana peneliti 
tertarik untuk mempelajarinya atau menjadi objek pada penelitian 
(Kuncoro, 2016;118). Populasi pada penelitian ini adalah pelanggan 
Kutsu Shoes Laundry yang ada di Malang. 
2. Sampel 
Dalam pengertiannya Sampel adalah suatu kumpulan bagian dari 




menggunakan sampel dengan berbagai pertimbangan. Hal ini disebut 
sebagai sampling, yaitu proses memilih sejumlah elemen dari populasi 
yang mencukupi untuk mempelajari sampel dan memahami karakteristik 
elemen populasi. Peneliti menggunakan desain sampel Nonprobabilitas. 
Teknik ini memiliki artian bahwa sampel dipilih oleh peneliti dengan 
probabilitas masing-masing anggota populasi tidak diketahui (Kuncoro, 
2016;13). Jenis sampling yang digunakan adalah purpossive sampling. 
Purposive sampling suatu pengambilan sampel berdasarkan karakteristik 
tertentu (Kuncoro, 2016;139) 
Penentuan besarnya sampel menurut Ferdinand (2015;173), 
membutuhkan paling sedikit 5 kali jumlah indikator. Pada penelitian ini 
memiliki 16 indikator. Berarti jumlah sampel yang diambil sebesar 80 
sampel atau responden. Namun, untuk mempermudah proses penelitian 
baik dalam penentuan kevalidan maupun perhitungan dalam analisisya, 
maka peneliti menentukan sebesar 100 responden. Untuk  kriteria 
responden yang ditentukan dalam penelitian ini adalah: 
a. Usia responden yang lebih dari 17 tahun karena pada usia tersebut 
dianggap telah cukup dewasa dan memiliki pikiran yang rasional. 
b. Responden berjumlah 100 orang 
c. Konsumen tersebut menggunakan jasa dari Kutsu Shoes Laundry dan 
dapat menjawab pertanyaan mengenai harga, kualitas pelayanan, dan 





D. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional Variabel 
1. Variabel Penelitian 
Variabel penelitian adalah segala yang ditetapkan oleh peneliti dalam 
mempelajari dan menemukan informasi, kemudian ditarik kesimpulannya 
(Sugiyono, 2018;38). Penelitian ini menggunakan variabel yaitu :  
a. Variabel Independen  
Variabel independen atau variabel bebas adalah variabel yang 
mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya 
variabel dependen atau variabel terikat (Sugiyono, 2018;39). Variabel 
independen dalam penelitian ini adalah harga (X1), kualitas pelayanan 
(X2), dan lokasi (X3). 
b. Variabel Dependen  
Variabel dependen atau variabel terikat adalah variabel yang 
dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya variabel bebas 
(Sugiyono, 2018;40). Variabel dependen dalam penelitian ini adalah 
kepuasan konsumen (Y). 
2. Definisi Operasional Variabel  
Definisi operasional variabel yang akan peneliti teliti dalam hal ini 
adalah variabel-variabel yang mempengaruhi yaitu harga, kualitas 
pelayanan, dan lokasi terhadap kepuasan konsumen pada Kutsu Shoes 
Laundry. Definisi operasional variabel pada penelitian ini dapat dilihat 





Tabel 3.1. Definisi Operasional Variabel 
Variabel Indikator 
Harga (X1) 
Besaran uang yang harus dibayar oleh 
pelanggan untuk mendapatkan jasa. 
Harga yang ditetapkan Kutsu Shoes Laundry 
terjangkau 
Harga yang ditetapkan Kutsu Shoes Laundry 
dapat dibandingkan dengan tempat laundry 
lain. 
Harga yang ditetapkan Kutsu Shoes Laundry 
sesuai dengan kualitas pelayanan yang 
diberikan. 
Harga yang ditetapkan Kutsu Shoes Laundry 
sesuai dengan kualitas barang yang 
didapatkan. 
Kualitas Pelayanan (X2) 
Tingkat pelayanan yang diberikan 
Kutsu Shoes Laundry kepada 
pelanggan. 
Kutsu Shoes Laundry menyediakan fasilitas 
antar jemput barang gratis. 
Kutsu Shoes Laundry menyediakan pelayanan 
yang baik dan terpercaya kepada konsumen. 
Kutsu Shoes Laundry menyediakan pelayanan 
yang cepat dan tepat kepada konsumen. 
Karyawan Kutsu Shoes Laundry memberikan 
pelayanan yang ramah dan sopan kepada 
konsumen 
Kutsu Shoes Laundry memberikan perhatian 
kepada pelanggan sehingga dapat memahami 
keinginan konsumen. 
Lokasi (X3) 
Tempat yang ditunjuk perusahaan 
untuk melakukan kegiatan 
operasional. 
Lokasi Kutsu Shoes Laundry strategis. 
Lokasi Kutsu Shoes Laundry mudah 
dijangkau. 
Lokasi Kutsu Shoes Laundry memiliki akses 
transportasi yang lancar. 
Lokasi Kutsu Shoes Laundry meiliki tempat 
parkir sendiri. 
Lokasi Kutsu Shoes Laundry berdekatan 





Kepuasan Konsumen (Y) 
Perasaan senang atau kecewa dari 
konsumen setelah mendapatkan jasa di 
Kutsu Shoes Laundry. 
Perasaan puas dari konsumen Kutsu Shoes 
Laundry setelah mendapatkan produk jasa 
yang sesuai dengan keinginan. 
Konsumen akan kembali menggunakan jasa 
Kutsu Shoes Laundry karena sesuai dengan 
yang mereka harapkan 
Konsumen Kutsu Shoes Laundry yang merasa 
puas setelah mendapatkan produk jasa akan 
merekomendasikan kepada teman, keluarga 




Konsumen merasa puas dengan pelayanan di 




E. Jenis dan Sumber Data 
Data adalah kumpulan dari informasi yang diperoleh dari suatu 
pengamatan, dapat berupa angka, lambang atau sifat.  Untuk menganalisis dan 
mengimplementasikan data tersebut, maka diperlukan data yang valid dan 
reliable. Dalam penelitian data ini data yang akan diperoleh melalui data primer. 
Data primer adalah data yang didapatkan dari sumber pertama baik dari individu 
maupun berkelompok, data tersebut berasal dari hasil wawancara atau hasil 
pengisian kuisioner oleh responden. 
Untuk mendapatkan data primer dalam penelitian ini peneliti melakukan 
penyebaran kuisioner langsung kepada responden yang ditunjukan kepada 
konsumen Kutsu Shoes Laundry. Data ini diperoleh secara langsung dari sumber 
asli tanpa melalui perantara untuk menganalisis faktor yang mempengaruhi 
loyalitas pelanggan. Data dikumpulkan oleh peneliti untuk menjawab 
pertanyaan penelitian yang dikumpulkan dengan metode kuisioner 
F. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
Teknik angket (kuesioner). Angket atau kuesioner merupakan teknik 
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan 





G. Teknik Skala Pengukuran 
Teknik skala pengukuran pada penelitian ini menggunakan skala Likert. 
Teknik ini digunakan dalam pengukuran sikap, pendapat, dan persepsi seseorang 
atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dengan skala Likert, maka 
variabel yang akan di ukur dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudian 
indikator itu dijadikan sebagai titik tolak dalam menyusun bagian instrument 
yang dapat berupa pernyataan atau pertanyaan. 
Dari setiap jawaban responden terhadap daftar pertanyaan yang diberikan 
oleh peneliti terhadap variabel tersebut, kemudian hasil tersebut akan diberikan 
skor tertentu. Skor tersebut bergerak dengan skala antara 1 sampai 5, dan 
memiliki ketentuan yang dapat dilihat pada Tabel 3.2, 
 
Tabel 3.2. Skala Likert 
Keterangan Skor 
Sangat Setuju 5 
Setuju 4 
Netral 3 
Tidak Setuju 2 
Sangat Tidak Setuju 1 
Sumber : Ghozali (2018) 
 
 
H. Pengujian Instrumen 
1. Uji Validitas 
Uji Validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 
data dari kuisoner (Ghozali, 2018:51). Suatu kuisoner tersebut dinyatakan 




akan diukur oleh kuisoner tersebut. Oleh karena itu esensi dari validitas 
adalah sebuah akurasi, makna dan manfaat. Instrumen tersebut dapat 
mengukur konsep yang mana akan sesuai dengan yang diharapkan oleh 
peneliti. Uji validitas dapat menggunakan rumus teknik korelasi Pearson 
product moment : 
               r = 
𝑛 ∑ 𝑋𝑌− ∑ 𝑋 ∑ 𝑌
√𝑛(∑ 𝑥2)−(∑ 𝑋)2(𝑛 ∑ 𝑌2)−(∑ 𝑌)2
 
 
Penjelasan  :  
r = koefisien korelasi  
n = jumlah obsevasi/responden  
X = skor pertanyaan 
Y = skor total 
Uji validitas ini dapat dilakukan dengan cara membandingkan nilai r 
hitung dengan r tabel, dalam hal ini n adalah jumlah sampel. Dalam menguji 
masing-masing pertanyaan apakah valid atau tidak dapat dilihat dari nilai r 
hitung, dan r tabel. apabila r hitung lebih besar dari r tabel, dan nilainya positif 
maka pertanyaan tersebut dinyatakan valid. Apabila nilai semua r hitung di 
atas r tabel maka dapat disimpulkan semua indikator valid. 
2. Uji Reliabilitas 
Pengertian uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuisoner 
yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk (Ghozali, 2018;45). Uji 
Reabilitas, merupakan tingkat konsistensi suatu tes yang mengukur sejauh 
mana tes dapat dipercaya dalam menghasilkan skor yang konsisten, relatif 
tidak berubah walaupun diteskan pada situasi yang berbeda. Uji reliabilitas 
















   
 
𝑟11 = reliabilitas instrumen  
k = banyak butir pertanyaan  
∑ 𝜎𝑏
2 = jumlah varian butir  
𝜎𝑏
2 = varian total  
n = jumlah responden  
X = nilai skor yang dipilih 
Pengukuran reliabilitas dalam penelitian kali ini dilakukan dengan cara 
one shot atau pengukuran sekali saja. kemudian hasilnya akan dibandingkan 
dengan pertanyaan lain atau mengukur korelasi antar jawaban pertanyaan. 
Aplikasi pada SPSS akan memberikan fasilitas untuk mengukur reliabilitas 
dengan uji statistik Cronbach Alpha (α). Suatu variabel dikatakan reliabel jika 
memberikan nilai Cronbach Alpha > 0.70). 
I. Teknik Analisa Data 
1. Uji Asumsi Klasik 
Pada penelitian yang menggunakan analisis regresi alangkah baiknya 
menggunakan uji asumsi klasik terlebih dahulu untuk mendapatkan hasil 
analisis data yang sesuai sebagai syarat pengujian (Ghozali, 2018;107). 
Apabila uji asumsi klasik dapat memberikan hasil valid maka analisis 
regresi linier berganda dapat dilakukan. Untuk itu sebelum pengukuran 
regresi linear berganda hal yang dilakukan terlebih dahulu adalah uji 
asumsi klasik. Apabila setelah melakukan uji asumsi klasik data yang 




Regresi Linear Berganda boleh dilakukan. Uji asumsi yang dilakukan 
adalah : 
a. Uji Normalitas 
Sebuah alat pengujian untuk mengetahui apakah data yang akan 
digunakan pada model regresi berdistribusi normal atau tidak. Dalam 
penelitian ini menggunakan alat uji Kolmogorov-Smirnov dengan 
menggunakan taraf signifikansi 0,05 dengan dasar pengambilan 
keputusan. 
1) Angka signifikansi Uji Kolmogorov-Smirnov Sign > 0,05 
maka data berdistribusi normal. 
2) Angka sigifikansi Uji Kolmogorov-Smirnov Sign < 0,05 maka 
data berdistribusi tidak normal 
b. Uji Multikolonieritas 
Uji Multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah pada 
model regresi tersebut ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas 
(Ghozali, 2018;107). Langkah untuk mengujinya yaitu dengan 
melihat besaran dari nilai tolerance dan nilai VIF (Variance Inflation 
Factor) yang menghasilkan nilai tolerance >0,10 dan VIF <10, maka 
kesimpulanya adalah model regresi terbebas dari gejala 
multikolonieritas. 
c. Uji Heteroskedastisitas 
Uji Heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model 




ke pengamatan yang lain (Ghozali, 2018;137). Jika variance dari 
residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut 
homoskedatisitas. Model regresi yang baik adalah yang 
Homoskesdatisitas atau tidak terjadi Heteroskesdatisitas. Adapun cara 
untuk mengetahui dalam pengujian ini dengan menggunakan cara uji 
Glejser.  
1) Jika nilai signifikansi < 0,05 maka terjadi heteroskedatisitas. 
2) Jika nilai signifikansi > 0,05 maka tidak terjadi 
heteroskedastisitas. 
d. Uji Autokorelasi 
Uji Auto korelasi bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi linear ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode 
t dengan kesalahan pengganggu pada periode t-1 (Ghozali, 2018:111). 
Masalah ini timbul karena residual (kesalahan pengganggu) tidak 
bebas dari satu observasi ke observasi lainnya. Model regresi yang 
baik adalah yang regresi yang bebas dari autokorelasi. Adapun cara 
untuk mengetahui dalam pengujian ini dengan menggunakan cara uji 
Durbin - Watson.  
1) Jika batas atas du < d < 4 – du, maka tidak ada autokorelasi 
2) Jika 0 < d < dl, maka tidak terjadi autokorelasi 
2. Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi linear berganda adalah analisis yang digunakan untuk 




menunujukkan arah hubungan antara variabel independen dengan variabel 
dependen (Sugiyono, 2018;96).  
Y = a + b1X1+ b2X2 + b2X3 
Keterangan: 
Y = Variabel terikat yaitu Kepuasan Konsumen 
a = Konstanta, merupakan nilai terkait yang dalam hal ini adalah Y 
pada saat variabel bebasnya adalah 0 (X1,X2=0) 
b1 = Koefisien regresi berganda antar variabel bebas X1 terhadap 
variabel terikat Y 
b2 = Koefisien regresi berganda antar variabel bebas X2 terhadap 
variabel terikat Y 
b3 = Koefisien regresi berganda antar variabel bebas X3 terhadap 
variabel terikat Y 
X1 = Harga 
X2 = Kualitas Pelayanan 
X3 = Lokasi 
J. Uji Hipotesis 
1. Uji signifikan pengaruh parsial (Uji t)  
Pada Uji t digunakan untuk menguji signifikansi hubungan antara 
variabel harga, kualitas pelayanan, dan lokasi dimana benar-benar 
berpengaruh terhadap variabel kepuasan konsumen secara terpisah atau 




diperlukan nilai f tabel terlebih dahulu. Sehingga untuk mengetahui nilai t 
tabel perlu diketahui dulu nilai derajat kebebasaannya melalui rumus: 
df  = n - k - 1 
 = 100 – 1 – 1  
 = 98 
Keterangan : 
df = derajat kebebasan 
n = jumlah responden 
k = jumah variabel bebas 
Derajat kebebasan adalah 98 dengan signifikansi 0,05 diperoleh α = 
0,05/2 = 0,025. Kemudian dari ketentuan tersebut diketahui t tabel sebesar 
1.984. Adapun kriteria hipotesis pengujiannya adalah sebagai berikut : 
a. Apabila angka probabilitas signifikansi > 0.05, maka Ho diterima 
dan Ha ditolak  
b. Apabila angka probabilitas signifikansi < 0.05, maka Ho ditolak 
dan Ha diterima 
2. Pengujian Hipotesis Secara Simultan (Uji F)  
Pada sebuah penelitian, uji F digunakan untuk mengetahui pengaruh 
dari variabel-variabel independen (bebas) secara bersama-sama terhadap 
variabel dependen (terikat) (Ghozali, 2018;98). Namun sebelum mengetahui 
hasil uji f maka diperlukan nilai f tabel terlebih dahulu. Sehingga untuk 
mengetahui F tabel perlu diketahui nilai derajat kebebasannya melalui rumus: 
df 1= k – 1   df 2= n – k -1 
      = 4 -1                                  = 100 – 3 - 1    






df = derajat kebebasan 
n = jumlah responden 
k = jumah variabel bebas 
Melalui persamaan di atas, dapat diketahui nilai derajat kebebasannya 
adalah df1 = 3 dan df2 = 97 dengan signifikansi α = 0.05 maka diperoleh f  tabel 
sebesar 2.70. Dalam penelitian ini kriteria pengujian hipotesisnya adalah 
sebagai berikut:   
a. Apabila probabilitas signifikansi > 0.05, maka Ho diterima dan Ha 
ditolak.  
b. Apabila probabilitas signifikansi < 0.05, maka Ho ditolak dan Ha 
diterima. 
3. Uji Dominan / Kontribusi Terbesar 
Untuk mengetahui variabel bebas mana yang mempunyai pengaruh 
paling kuat terhadap variabel terikat maka digunakan uji Standardized 
Coefficient Beta dengan melihat nilai Standardized Coefficient Beta yang 
paling besar (Umar, 2017). 
